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СОЦИАЛЬНЫЕ МЕДИА КАК КАНАЛ КРИЗИСНОЙ КОММУНИКАЦИИ 
 
Т.В. Купчинова, канд. социол. наук, доц., Белорусский государственный университет, 
г. Минск, Республика Беларусь 
 
Стремительное  развитие  информационно‐коммуникационных  технологий  привело  к 
появлению новых субъектов коммуникации, изменению медиасферы. Наряду с традицион‐
ными  средствами массовой  информации  усиливается  значимость  социальных медиа.  А.М. 
Каплан и М. Хенлейн дали следующее определение социальным медиа: «группа интернет‐
приложений, которые базируются на идеологических и технологических основах Веб 2.0, что 
позволяет  создавать пользовательский контент и обмениваться им»  [1,  с. 61]. В  этой связи 
термин «социальные медиа» обычно применяется для описания различных форм медиакон‐
тента, которые являются публично доступными и создаются конечными пользователями. Нет 
сомнений  в  том,  что  технологии  стали  неотъемлемой  частью жизни миллионов  людей  по 
всему миру и повлияли на модель их взаимодействия: они могут делиться, создавать, обсу‐
ждать и изменять контент, который сами и генерируют. В результате социальные медиа, и в 
первую очередь, социальные сети, внесли существенные изменения в связи между органи‐
зациями, социальными институтами и отдельными акторами. А.А. Градюшко приводит сле‐
дующую  классификацию  социальных  медиа:  интернет‐форумы;  блоги,  микроблоги  (ЖЖ, 
Blogger, LiveInternet, Twitter, Jaiku); социальные сети («В Контакте», «Одноклассники», Face‐
book); службы обмена данными (YouTube, Flickr); под‐касты (Russian Podcasting, PodFM); вики 
во всех формах (Wikipedia, Google Docs); социальные базы данных (LinkedIn, Friendfeed); он‐
лайновые  игры  (Second  Life, World  of Warcraft);  новостные  социальные  сайты  (Habrahabr); 
прочие социальные ресурсы (Pinterest и др.) [2, с. 70]. Каждый из видов имеет свои характе‐
ристики. Объединяют их всех большие коммуникационные возможности: интерактивность, 
большой охват аудитории, скорость передачи информации, возможность «отложенного про‐
смотра», возможность оставлять комментарии, возможность мониторинга. 
Средства  массовой  информации  активно  используют  технологически  опосредован‐
ные каналы коммуникации (социальные сети, блоги и микроблоги и др.), что позволяет им 
максимально быстро донести новостную информацию до аудитории, находиться с ней в по‐
стоянном  контакте,  реагировать  на  информационные  запросы.  Несмотря  на  такую  актив‐
ность современных СМИ, аудитория не всегда удовлетворена количеством и качеством пуб‐
ликуемого материала, все меньше полагается на традиционных экспертов и органы власти, 
использует альтернативные источники информации и обращается к мнениям независимых 
экспертов,  в  качестве которых могут выступать представители любительской журналистики 
(лидеры мнений, блогеры). Особенно это характерно в ситуациях кризиса. По мнению аме‐
риканских исследователей Д. Дрезнер и Г. Фаррел, блоги оказывают влияние на формирова‐
ние «повестки дня». О. Г. Филатова выделяет следующие виды блогов [3, с. 285]:  
–  блоги очевидцев какого‐либо события, которые пишут о нем в режиме реального 
времени и сообщают эксклюзивные подробности. 
–  тематические блоги (посвящены какому‐либо конкретному событию, отрасли, про‐
дукту, профессии и т. п.). 
–  блоги, выполняющие функции СМИ (регулярно обновляемые и содержащие ново‐
стную информацию). 
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–  корпоративные  блоги,  дающие  возможность  компании‐владельцу  устранить  из 
процесса коммуникации посредника  (СМИ), обратиться напрямую к своей аудитории и по‐
лучить обратную связь. 
Использование  социальных  сетей  в  качестве  канала  кризисной  коммуникации  раз‐
личными институциональными субъектами позволяет сделать вывод о том, что участие об‐
щественности в управлении кризисом уже есть норма, а не исключение из правил. Активные 
пользователи социальных сетей все больше доверяют информации о кризисных ситуациях, 
представленной в социальных сетях, чем в традиционных средствах массовой информации 
[4, с. 76]. Социальные сети дают возможность группам общественности объединиться, поде‐
литься  информацией,  оказать  эмоциональную  и  психологическую поддержку,  потребовать 
разрешения кризисной ситуации у власти.  
Согласно  социально‐опосредованной  модели  кризисной  коммуникации  (The  social‐
mediated  crisis  communication model  (SMCC)),  люди  являются  полноправными  участниками 
коммуникационного процесса. В кризисных ситуациях они не только ориентированы на по‐
иск информации, но и на обмен, высказывание собственной точки зрения в отношении дей‐
ствий субъектов, имеющих отношение к принятию решений. В этой связи кризисные ситуа‐
ции могут быть, как урегулированы, так и спровоцированы, усугублены посредством онлайн‐
коммуникации.  При  этом  зачастую  социальные  медиа  выступают  для  граждан  в  качестве 
доступного  канала  коммуникации  с  властью,  особенно  в  тех  случаях,  когда  традиционные 
инструменты  (обращения,  заявления,  письма)  не  имеют  должного  эффекта.  Так,  конфликт 
между  застройщиком  СООО  "Тамбаз"  и  владельцев  жилищных  облигаций  «долгостроев» 
стал активно обсуждается в социальных сетях. В Facebook был создан аккаунт «Народ Мин‐
ска  против  долгостроев  “Тамбаза”  Спасите  наши  квартиры»  с  хэштегом @stoptambaz».  На 
видеохостинге YouTube размещено три видеообращения владельцев облигаций к Президен‐
ту  Республики  Беларусь.  При  этом  количество  просмотров  с  каждым  новым  обращением 
увеличивается. Так, первое обращение набрало 5568 просмотров, второе – 7,6 тыс., третье – 
11  тыс.  просмотров.  Владельцы  облигаций  пытаются  таким  образом  консолидироваться  и 
привлечь  внимание  общественности,  власти  в  первую  очередь,  к  нарушениям  со  стороны 
застройщика,  необходимости  пересмотра  законодательства,  регулирующее  строительство 
путем приобретения жилищных облигаций.  
Преимущества социальных медиа могут обернуться их недостатками в кризисной си‐
туации. Главным образом это касается достоверности публикуемого контента и возможности 
с ним поделиться, «ретвитнуть». Сенсационность кризисных ситуаций делают их предметом 
активного обсуждения в социальных медиа. При этом зачастую используются такие приемы 
воздействия на аудиторию, которые могут способствовать повышению уровня эмоциональ‐
ной  напряженности  в  обществе,  распространению  паники.  В  этой  связи  возникает  вопрос 
социальной и правовой ответственности как представителей профессионального журналист‐
ского сообщества, так и любительской журналистики. В настоящее время в Республике Бела‐
русь обсуждается новый проект Закона о средствах массовой информации. По словам Мини‐
стра информации Беларуси А. Карлюкевича, новый законопроект основан на мировом опы‐
те. Особое внимание уделяется интернет‐ресурсам  [5]. Председатель БСЖ Анатолий Леме‐
шенок отметил важность таких новаций, поскольку, наряду с правами, у владельцев интер‐
нет‐ресурсов  должна  быть  и  ответственность  [6].  Также  законопроект  затрагивает  и  тему 
анонимности  в  интернете:  размещение  информационных  сообщений,  комментариев  воз‐
можно  при  условии  предварительной  идентификации  пользователя.  Можно  критиковать 
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предлагаемые изменения в Закон о СМИ за установление контроля над интернет‐ресурсами, 
действиями пользователей социальных сетей, искать в этом сугубо политический подтекст. 
Однако  нельзя  отрицать  тот  факт,  что  активные  пользователи  социальных  сетей,  включая 
представителей любительской журналистики, не всегда руководствуются в своей деятельно‐
сти принципами социальной ответственности. Представляется, что это не только вопрос эти‐
ки и морали, но и правовой оценки.  
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